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CHAPITRE 1 
LA GESTION DII COURRIER 
Le courrier coiumande en grande partie la vie d'un 
Centre de documentation. Recevoir le courrier et 
en tirer les decisions prendre est capital: 
faut—il écrire une réponse, envoyer un rapport, 
payer une facture, etc. Le courrier eat le moyen 
assurant lea relations du Centre avec 
l'extérieur, et permettant donc son 
développenient. Bien stir, on peut communiquer ora— 
lenient avec ltextérieur (par exeinple par le 
téléphone), mais pour une decision importante, ou 
pour une commande, ii eat nécessaire de conflraer 
par lettre l'entretlen oral. On garde ainsi une 
trace écrite de cette relation. La lettre permet 
aussi de stexprimer avec precision, en pesant lea 
termes employés, car lea "écrits reatent". 
Si, pour faire vite, on se contente d'écrire une 
lettre nianuscrite sans double, 11 ne reste pas de 
trace de cette lettre, et on en oublie la date et 
parfoia le contenu. 
Examinona auccesaivement le courrier arrivée, le 
courrier depart, puis le classement du courrier. 
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1 • 1. LE ARRITKE 
1.1.1. du courrier 
Face au courrier, ii existe deux 
contraires: ou bien laisser s'accumuler les let— 
tres regues sans y répondre, ou bien se précipi-. 
ter sur chaque lettre des qu'elle arrive, l'ou— 
vrir et lul répondre. Ii y a peut—être des 
plus urgentes accomplir. Ii est bon de con-. 
sacrer un temps précis de la journée au courrier, 
et ensulte de passer a dtautres besognes. (Voir 
le chap. 5: Gestion du temps). 
Si le Centre est important et regoit une dizaine 
de pus par jour (et pas seulement des lettres), 
plus les périodiques et les livres, le responsa— 
ble peut difficilement faire face a toutes les 
sans itaide dtune secrétaire dont le rob 
est d'ouvrir le courrier, de itenregistrer sur le 
cahier arrivée, et de le mi presenter en 
temps que les pieces qui permettent de inieux si— 
tuer certaines lettres reQues. 
La aecrétaire dolt—efle prendre connalsaance du 
courrior arrlvée ? 
Certains responsables demandent a leur secrétaire 
de se contenter d'ouvrir le courrier. D'autres 
liii. demandent d'en prendre connaissance et de le 
presenter en apportant les informations liées a 
ce courrier, par exemple: 
a) les lettres antérieures du m8me correspondant; 
b) la copie de la commande correspondant a la 
facture qui se trouve dans be courrier, etc. 
Le probleme de l'ouverture du courrier se pose 
aussi pour les lettres adressées nominalement au 
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reaponsable: on. no salt pas toujours s'il s'agit 
d'une lettre personnelle, ou a! la lettre eat 
adreasée au responsable du service en tant que 
tel. 
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Cependant cette distinction n'est pas absolue: 
même lorsqu'ils écrivent une lettre personnelle, 
certains se crolent tenus de mentionner les fonc— 
tions de leur correspondant, car us pensent que 
la lettre liii parviendra plus 
Une réponse peut être donnée cette 
question en fonction de la confiance dii reaponsa— 
ble envers la secrétaire, une confiance quo cette 
dernière dolt mériter par sa discretion; elle no 
dolt dévoller a personne le contenu du courrier: 
ni au personnel, ni sa propre famille, ni sos 
relations. C'est ce quton appelle le respect dii 
secret profesalonnel. Un einployé qui dévoile les 
secrets de sa soclété, alors qu'on lul fait 
confiance, peut déféré & la justice. 
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Une de 
do la promotion du 
peraonnel. Ii n'est pas normal que le responsable 
du Centre passe trop de temps a ouvrir 
les lettres, ou rechercher les documents qul 
permettent d'en coinprendre la portAe: c'est Un 
travail de 
Les lettres qui arrivent appartiennent souvent 
aux types de documents: demandes de pro— 
duits du Centre, demandes de renseignements, avis 
de fin d'abonnement un périodique... La 
taire devrait capable de traiter par elle— 
même ce courrier. Bien ii est bon que le 
responsable en prenne connaissance pour suivre la 
vie du Centre. En temps, ii vérifie qu'il 
peut faire confiance a sa 
qus la secr&taire constate qu'elle a ouvert 
une lettre personnelle 
de la lire. Le responsa— 
ble dolt sentir qu'il peut lul faire confiance 
sur ce point. 
1 .1 • 2. du courrier arrivée 
La secrétaire conserve ltenveloppe avec la 
lettre, au cas l'adresse du correspondant ne 
serait pas sur la lettre, mais seulement sur 
l'enveloppe (le cachet de la poste expéditrice 
permet parfois de situer approximativement une 
personne qui a oublié d'indiquer son adresse). 
La secrAtaire déplie les lettres et marque sur 
chacune d'elles la date d'arrivée au moyen du 
dateur. Ceci permet de savoir si la lettre a mis 
dix jours ou un mois depuis la date d'expédition; 
puis de confronter la date d'arrivée et la date 

























Si le courrier dolt ensuite dans di- 
vers services, Ii est utile d'enreglstrer chaque 
iettre sur le cahier dtenreglatreaent, en mdi— 
quant le noin du correspondant, son adresse, la 
date de sa lettre, puls le nom du ser- 
vice ou de la personne vers qui elie est 
ventilés. On prend cette precaution afin de re— 
trouver plus facilement telle lettre au sujet de 
laquelle des reclamations sont faites. 
1.1.3. du courrier au rea— 
ponsable 
Puis, la secrétaire ciasse ensemble lee lettres 
de nature (factures payées, factures reçues, 
commandes, etc.) et note lee informations qui 
permettront de mieux situer une lettre par 
exemple, ce correspond a teile facture 
concernant l'envoi do 10 manuels. Autre exemple: 
cette lettre set la réponse a notre demande du 
mole précédent dont void la copie. 
Une bonne secrétaire pout déjà savoir le type do 
réponse a apporter a certaines iettres et is sug— 
gérer au responsabie: lettre de remerciement, ex— 
pédition des ouvrages demandés, etc. 
1 • 2. LE DEPART 
1.2.1. Sa redaction 
Certaines réponses peuvent faites au tnoyen 
de formulaires, exemple une formule de remer— 
clement pour des ouvrages reçus, ou bien une ré— 
ciamation pour un périodique non reQu, ou encore 
une fiche de presentation de l'institution. 
12 
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Dans chacun do ces cas, ii suffit d'ajouter stir 
lea précisions norn et 
adrease du destinataire, objet do la circulaire... 
Exeniples do certains 
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3) Lettre de du Centre 
Vous recevez souvent des questionnaires a 
reniplir, dans lesquels ii vous est de 
de votre 
Centre. Dans certains cas, ii suffit de répondre 
en envoyant un imprimé déjâ préparé. 
Dans d.tautres cas (bailleurs de fonds, éditeurs 
de répertoires), ii est bon de répondre avec soin 
aux questions. 
Le personnel peut aider a pr6parer certaines ri-. 
ponses 
Dans certains cas, la secrétaire (ou un autre 
membre du personnel) devrait capable do ré— 
diger par elle peut 
souniettre le projet au responsable. Dans un Cen— 
tre de documentation, des fonctions spécialisées 
sont en effet confiées a certains membres do 
l'équipe: 
—Le secretariat propreinent dit; 
—Le suivi des périodiques (abonnements, kardex, 
reliure); 
—Le service Questions—Réponses... 
Chacun suit son domaine sans attendre que le di— 
recteur le relance chaque fois. T6t ou tard, le 
directeur sera amené a constater, par le courrier 
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ou par see recherches personnelles, stll y a des 
dane ces domaines: par exemple, tells 
collection de périodique a sans que is 
responsable des périodiques (et de leur reliure) 
alt réclanié Un nuiuéro manquant. 
La redaction d'une lettre 
Lorsque la réponse a faire set complexe, le di— 
recteur s'en charge. Plusieurs précau— 
tions sont prendre au cours de la preparation 
d'une réponse: 
Ii faut dtabord avoir blen la lettre a 
laquelle on dolt répondre, afin de ne pas s'em— 
bailer en répondant a c6té ou en se 
Ii faut ensuite recuellflr lee infor.ationa 
neceasaires, et notamment consulter le courrier 
antérleur échangé avec le intorlocuteur. 
En rédigeant le broullion do la réponse, un dou- 
ble effort est faire: 
a) d'abord, exposer eon point de vue avec 
iéthode, en progressant logiquement et en bannis— 
sant 1' d'escalier". L'esprit d'escalier 
set une forms d'étouLrderie qul oblige quelqu'un a 
remonter le escalier a plusieurs reprises 
pour dire è. la personne que l'on vient d.e 
quitter: "Je voulais encore vous dire 
Dane une iettre, ou dane n'importe quel document, 
l'esprit dtescalier consiste a revenir sur urie 
question déjâ abordée dana un paragraphe 
antérieur. Cela d.onne a la lettre un air décousu. 
Puisque ie rédacteur en est au stade du 
brouillon, qutil fasse une flèche pour que la se— 
crétaire remonte ia phrase en bonne place. 
Au cas is texts a écrire est long et que l'on 
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découvre aprês coup de nouvelles 
exprimer, le peut recourir aux ciseaux 
at a la colle. Ii découpe son texte a itendroit 
ii veut insérer un nouveau passage et après 
avoir écrit ce complement, ii ajoute la suite du 
texte. 
b) Deuxième effort: s'oxprimer avec préclalon et 
courtoiaie. Avec préclalon et clarté, en donnant 
votre point do vue sans ambiguTté, c'est—a—dire 
sans qu'on puisse l'interpréter dana un sans dif— 
férent de votre pensAe. Pour cola, ii faut 
capable de so relire avec objectivité, en no 
craignant pas de se critiquer, de so lire comnmne 
si le texte venait d'une autre personne. 
Avoc courtolale, sans mnépria, si votro in— 
terlocuteur senible avoir des torts envers vous. 
D'une part, ii vous manque des éléments 
pour juger correctement la situation. Dtautre 
part, vous serez toujours gagnant a respecter lea 
autres, s'ils ne vous respectent pas suffi— 
samment a votre gre. Vous aurez fait preuve de 
Après avoir fait le brouillon de la réponse, le 
responsable le donne dactylographier. Ii rout 
le texte au moment de la signature, at indique 
les corrections a effectuer. 
Ou bien encore, ii rAdige directement la réponse 
en traitement de texte, car aujourd'hui, certai-. 
nes personnes ont pris lthabitude do composer 
ainsi. Mais la secrétaire lui donne un numéro 
dtordre qui perniet ensuite de classer la lettre, 
de la retrouver fadilement et d'y faire référence. 
Avant d'expédier la lettre, la secrétaire en re— 
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los sur is registre ttCou.rrier 
dont los colonnes sont sembiables a eel— 
les du registre "Courrier arrivée". 
1.2.2. Le cas des factures 
Toute institution vivante est par deux 
types de factures: cellos qu'elle reçoit do sos 
fournisseurs et celles qu'elie envoie a ses 
clients. 
a) Les factures des fourniaseurs 
Si les factures correspondent a une commande 
(d'un service ou dtun produit), ii faut los 
gler soit a l'avance, soit des que la commande a 
été honoree. Parfois, les fournisseurs demandent 
des arrhes, c'est—â—dire une avance. Si is res— 
ponsable du service nta pas la signature des che- 
ques et ne tient pas la caisse (ii no peut pas 
tout faire), ii fait suivre les factures a la 
coniptabilité en demandant qu'on les regle. Sa si- 
gnature est necessaire pour le règlenient, afin 
d'eviter que n'importe qui presente directement 
des factures a la pour des fournitu— 
res qui ni ni 
Comme la comptabilité conserve les factures 
payées et los ciasse, is responsable sait les 
retrouver. 
Quand ia facture a été payee, ii est bon que la 
secrétaire porte le numéro du cheque stir la copie 
de la iettre de coinniande (ou bon de commande) 
classée dans le dossier "fournisseurs". 
Si le responsable du service tient la caisse, 11 
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enregistre bc sommes payées stir le journal de 
caisse. Un vrai service do comptabilité tient 
aussi des fiches aux noms des principaux clients 
et fournisseurs, et des fiches correspondant aux 
divorces rubriques du service: par exeinpie, une 
fiche sur laquelle on inscrit tous leo achats de 
llvres, une autre pour lee aux 
périodiques, une pour lee achata do 
fournitures, etc. A la fin do l'année, ii est fa- 
cile do récapituler séparément chaque type do ãé— 
pense et aussi chaque type de recette. 
Voici une liste des principales rubriques tenir 
dane la comptabilité dtun Centre de documentation. 
DEPENSES: 
— Achat des livres et documents 
— Abonnement des périodiques 
— Achat des fournitures 
— Entretien des machines 
— Achat d'équipements 
— Transports 
— Frais do P & T 
— Electricité, eau 
— Entretien des locaux 
— Loyer 
— Salaires et charges sociales du personnel 
— Imp6ts cur los salaires 
— Dotation aux amortissements... 
Nous no pouvons pas approfondir ici ce sujet qui, 
a liii soul, mArite un manuel. Néaninoins, ci le 
responsable veut suivre la gestion do son Centre, 
ii doit au minimum utiliser certains outils 
a commencer par le journal des recet— 
tee et des dépenses qui comporte 4 colonnes: la 
pour la date, la seconde pour i)intitulé 
de l'opération et la référence de la piece 
comptable, la pour le montant des 
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la pour le montant des 
recettes. C'est partir de ce journal que le 
responsable peut ensuite remplir lea fiches ici 
mentionnées: ci—dessus pour lea et ci— 
dessous pour lea recettes. 
Le responsable veille a ce que le total des fac— 
tures a payer n'excède pas lea ressources du 
Centre, et a ne pas signer des sans 
provision. 
b) Lee factures aux clients: 
Lea factures aux clients ont un classement a part 
et donc leur propre nuinéro d'ordre. Ii eat ainsi 
plus facile de consulter leurs copies dana le 
classeur on lea place au fur et a mesure. Ces 
facturea sont aussi selon le 
dtordre dana un cahier. Au fur et a mesure 
qu'elles sont on le note sur ce 
registre en indiciuant lea de la piece 
comptable du règlement mandat, etc.). En 
consultant ce registre, le comptable ou la 
taire peut ensuite faire une relance pour lea 
factures raison de 3 ou 4 relances 
par an, sans avoir besoin de feuilleter toutes 
lea factures une une pour si elles 
sont ou non. 
Note: Ii eat inutile de des relances pour 
des impayés de moms de 1.000 FCFA, car la relan— 
ce coOte rapideinent plus cher que la somtne 
Si le a une nouvelle facture a 
payer, on lui rappelle en temps la 
Ii eat donc important de remettre au service corn— 
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ou le ou 
le mandat reçu, en indiquant la de la 
facture. C'est d'ailleurs la qul se 
charge de recouvrer la somine correspondant au 
ou au inanclat. 
Puisque nous avons de la tenue des fiches 
de nous pouvons indiquer id les prin— 




— Ventes de bibliographies 
— Ventes de manuels 
— Abonnements au bulletin du Centre 
— Cotisations des lecteurs 
— Abonnement forfaitaire de certaines institutions 
— Renibourseinent des photocopies 
— Subventions d'exploitation 
— Dons reQus... 
La comparaison de ces avec celles de ltan— 
antérleure permet de constater les fluctua- 
tions dans les recettes, et dten rechercher les 
causes. 
En page 56, est la tenue de la caisse 
pour la vente des produits du Centre et pour les 
courantes. 
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1.3. DU COURRIER 
Une des fonctions essentielles d'un Centre de do— 
cuinentation de retrouver les informations, 
ii serait humiliant pour le responsable du Centre 
de ne pas retrouver son courrier, faute de Pa— 
voir bien 
1.3.1. Clas3ement du courrier arriv4e ? 
Le courrier a part: 
la plupart du temps, ii est au courrier 
(voir plus loin). Mais certains plis reQus 
n'exigent pas une r6ponse: par exeniple, 
une sur un organisme ou sur un 
Si on conserver ces documents, 
on les classe part, selon leur nature: avec les 
orgarlismes, ou avec la documentation sur 
ou bien, pour les annonces de 
publications, avec la de la commande 
des ouvrages. 
1.3.2. Le clasaeinent du courrier 
Ii existe au minimum deux classements: 
Le classement chronologigue: les doubles des let— 
tres sont selon leur 
d'ordre dans un classeur BB anneaux) af in que 
les feuilles ne soient pas interverties par 
mégarde. Lorsciue la lettre envoyée par le Centre 
est une réponse une lettre reQue, celle 
de 
le de 
soit dans les dossiers lors— 
que la correspondance porte sur un sujet impor- 
tant pour le Centre. 
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CHRONO eat un diminutif qui signifie: selon l1or-. 
dre chronologique, c'est—â—dire en respectant le 
déroulement du temps (du grec: chronos). 
Un Centre ayant un courrier abondant et diversi— 
fié pout et dolt avoir plusleurs classements 
"chrono", chaque type do courrier ayant son numé-. 
ro d'ordre: 
— Chrono des facturea; 
— Chrono du Service question—réponse; 
— Chrono du courrier bibliothèque et centre de 
documentation; 
Le classement chronologique perinet des 
recherches: par exemple, la secrétaire ne salt 
pas dana quel dossier rechercher la cople 
d'une lettre envoyée voilâ un inois, elle 
salt qu'il s'agit d'une lettre du courrier 
blbliothèque. Elle peut la retrouver dana le 
chrono de ce courrier. 
Le classeiient 
La copie du courrier depart, laquelle 
on associe la lettre reQue qul a motive la 
réponse, eat placée dana un classeur MATIERE ou 
ORGANISME qul correspond au sujet traité. Ces 
classeurs sont en général des classeurs supendus 
places dana un ou plusleurs tiroirs, & portée du 
responsable. Celui—ci peut ainsi trouver rapide— 






Le dee dosalora et 
pour le courrier 
Ce classement est par l'activitA princi-. 
pale de l'institution (banque, commerce, 
industrie, profession libérale, centre do 
documentation...) et par sos relations. 
Dans la plupart de ces institutions ou soclétés, 
ii est nécessaire d'avoir deux series de clas-. 
seurs inéthodiques: 
Les classeurs MATIERES et lee classeurs 
ORGANISMES. On pout dire quo los classeurs ORGA— 
NISMES correspondent la matière: RELATIONS. 
a) Los classeurs ORGANISMES ou PARTENAIRES: 
Lee banques, lea coinmercea, los industries, les 
fonctions libérales tiennent avec soin des dos- 
siers concernant leurs CLIENTS et leurs 
FOURNISSEURS. C'est néceasaire aussi pour un Cen- 
tre do documentation qui a des partenaires 
importants: bailleurs de fonds, ineinbres d'un ré-. 
seau documentaire, libraires... 
Si hésite entre un classeur MATIERE et un 
classeur ORGANISME pour ranger une copie, alors 
ii suffit do faire deux doubles de ce courrier 
afin dten conserver une trace dans los deux types 
de classeurs. 
Ii set préférable d'avoir un classeur special 
pour lea partenaires importants; on a maine par— 
fois besoin de plusleure subdivisions l'inté— 
rieur de ce classeur. Par exemple, pour un orga— 
nisme bailleur de fonda, une chemise eat con— 
sacrée a chacune des questions importantes trai— 
tees avec lui: demandes de subvention, rapports 
25 
L'armoire a dossiers 
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projets en cours. 
Lee partenaires moms importants peuvent 
raison d'une chemise par partenaire, 
dane des classeurs par lee lettres 
de l'alphabet: A, B, C... Par exemple, tous lee 
organismes dont is nom commence par C sont clas— 
see par ordre dane is classeur C. 
Lorsqu'un partenaire devient important pour notre 
Centre, ii est touj ours temps de mi ouvrir un 
classeur. 
b) Lee classeurs MATIERES: 
La creation de ces classeure se fait en fonction 
des activités du Centre. Si aucun claseement 
n'existe loraque le responsabie prend le Centre 
en charge, ii ouvre des classeurs de fagon 
pragmatique, selon lee besoins. L'experience et 
le temps lul montrent em son claseement est le 
bon ou s'il faut is modifier; par exempie, s'il 
faut supprimer un ciasseur peu utilisé. On 
peut touj ours améliorer un classement en cher— 
chant a i'adapter aux besoins. Ii faut surtout 
éviter de méianger des documents sans rapport ou 
do retarder indéfiniment leur ciassement. 
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Voici le classement adopté par notre Centre, avec 
ltordre dane lequel lee classeurs sont places, en 
commençant par le fond du. tiroir: 
CATEGORIE INTITULE DU DOSSIER 
FINANCEMENT Relations avec lee 
Proj ets de subventions 
INFORMATIQUE Relations avec lee bases de données 
Ordinateur 













GESTION DU CENTRE 
Dépenses d' entretien 
Factures regues 
Comptabilité courante 
Rapport d'activité en cours 
Imprimés divers 
Dossiers du Personnel 
La liste ntest pas exhaustive, mais il ne faut 
pas non plus trop multiplier lee classeurs. 
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Comme on l'a vu, ii ne faut pas hésiter a faire 
une copie d'un document qui mérite ciassé 
la fois dans un dossier matiêre et dans un doe-. 
sier organisms. Le travail de la secrétaire sera 
facilité ci on lui au bas du brouillon de 
la réponse le classement a dormer cette lettre. 
Ctest en effet un des r6les de la secrétaire de 
classer lee copies des lettres. Elle dolt s'y as— 
treindre une fois par semaine. 
Dane lee classeurs, lee documents sont ranges par 
ordre chronologique. On est parfois amené a faire 
différentes chemises a l'intérieur d'un classeur. 






Certains "patron&' qrognons et brouliluns exigent que 




Dans ce chapitre sont l'archivage du 
courrier et celui des autres documents, ainsi quo 
certains de rangement. 
2.1. Archivage dii courrier 
2.1.1. Le passage du classeur au coffret 
Dans certaines administrations, on laisse les 
classeurs suspendus se gonfler ce qutils 
sous le poids. 
Pour éviter de tels aboutissements, on purge lea 
claaaeurs des documents concernant les affaires 
et on archive ces derniers dans des 
coffrets selon leur Normalement, la pur- 
ge devrait so faire au de chaque exercice 
nouveau. On ne garde dans le classeur que 
les documents des affaires en cours. Ohaque cof— 
fret contient des chemises groupant les documents 
par ann6e, ce qui facilite les recherches. Sur 
chaque chemise aux coffrets, on indique 





Archivaçje des dossiers 
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A du coffret, les chemises sont ran— 
par ordre chronologique: ltannée 1988/89 a 
droite de 1987/88. Ainsi, dans une admi- 
nistration bien ii exiate une relation 
entre lea claaseura du bureau et lea cof— 
frets doe archives: on retrouve lee intitu— 
lês ou organismes pour lee classeurs et 
cur lee coffrets. Si possible, eec coffrets sont 
de et, cur leur tranche, on indique 
leur d'une Lee archi- 
ves stir les rayonnages ne se 
done pas comme un "capharnaUm" ou comme tin rebut 
impossible consulter. Male elles 
sont l'expression de l'ordre qui dans le 
Centre. 
2.1.2. lee coffrete 
On n'accumule pas les archives dans 
los coffrets du bureau. Au bout de 5 a 10 ans, on 
transfère eec coffrets dane la et on ou— 
vre de nouveaux coffrets. On peut convenir qu'on 
no conservera dane lee coffrete du bureau que lee 
5 derniAres années. 
En archivant le courrier do on 
est souvent purger (comine cela se fait 
pour quelqutun qui a la constipation ou des em— 
barrae intestinaux), des 
documents qui ntont plus d'importance: par 
exemple, des commandee entiêrement tous 
les llvres ont été reQue, la 
facture a Ii n'eet done pas 
re de conserver ces documents. 
Mals la prudence s'impose: par exemple, ii faut 
conserver pendant cinq ans au moms los factures 






2.2. &rchlvage autres docuitents 
Nous avons distingué le courrier proprement dit 
d'autres documents tels que lee cur les 
organisines, lee rapporte d'activité... Ii peut 
utile un Centre de documentation de con— 
server certains de ces documents. 
Le principe du classement des ou des 
brochures sur lee organismea est le que ce— 
lui du courrier depart: on lee place dans des 
classeure suspenduc speciaux, selon l'ordre al— 
phabetique des organismes. La personne qui suit 
ces dossiers doit veiller a lee purger au fur et 
mesure qu'arrivent de nouvellee inforinations 
sur ces organiemes. On ne conserve que les infor— 
mations lee plus recentee. 
Disone encore un mot de ces coins de reserves qui 
sont le d6barras et la honte des 
On y met tous lee documents dont on ne sait que 
faire. lie s'entassent, et 11 n'y a pas de raison 
que cela Au bout de quelques annees, on 
ne s'y retrouve plus. Cela me fait penser a ces 
ateliers d.ans lesquele on ne peut plus penetrer 
qu'en escaladant des piles de tuyaux et de vieux 
radiateurs de vehicules, au risque de se blesser. 
Ii eet devenu pratiquetnent impossible de travail— 
ler cur l'établi, tant le maftre des lieux l'a 
encoinbré, de peur de jeter le moindre bout de fil 
de fer. 
Il en va de pour des documents qui encom— 
brent les rayonnagee et leurs allóes dans la 
r6serve. On ignore queue est la valeur de ces 
documents. S'il de livres qui presentent 
un. certain on fait une fiche pour chacun 
d'eux, puis on etabuit leur liste aiphabetique. 
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Ensuite, on propose a diverses ou 
institutions de faire un portant sur ces 
livres. Si, cela, ii reste encore des 
ouvrages, on peut les mettre a de la 
salle de lecture pour que les lecteurs se 
servent. S'il en reste encore cjui ne 
aucun on les jette sans regret. 
On peut dire que chaque fois qutune forme de can- 
cer de papier se dans un recoin du 
Centre, c'est un signe dtinertie ou d'incurie a 




LES FICHIERS Dt ADP.ESSKS 
Lea indications qul suivent concernent aussi bien 
lee Centres informatisAs quo non informatisAs. 
Sans informatique, on tient des fichiers manuels 
d'adresses: c'est le point do dApart oblige pour 
passer a l'informatisation d'un tel fichier. Lea 
lois d'organisation d'un tel fichier sont lea nig— 
mes dana lea deux cas. 
Los adresses sont vitales pour n'iniporte quel 
organisnie. Le dynainisme dtun organisme so mosure 
au niveau de see relations. Or, dana lea adminis- 
trations publiques ou privAea, on eat conatamment 
la recherche d'adressea: clients, fournisseurs, 
agences, etc. Los entreprisea concurrentes cher— 
chent se voler mutuelleinent len adresses 
de leurs clients I 
Parfois, on no retrouve plus une adresse notAe 
cur u.n bout de papier: ii faut la chercher 
nouveau, ce qui est une perte do temps (et 
dtargent). Mieux vaut la noter inimAdiatement dana 
un rApertoire. Notons aussi qu'un Centre de docu- 
mentation eat souvent conaultA au sujet 
d'adresses. do tenir jour lea 
rApertoires d'adresses. 
Outre lea rApertoires quo Uon pout so procurer 
auprèa de divers organisines (Annuaire des Pastes 
et tAlAcommunications, RApertoire des 
professions...), lee responsables do Centres ont 
a avoir leur propre rApertoire et a 
se conatituer un fichier d'adresses. 
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3.1. LeB 
3.1.1. Les répertoires 
Un des les plus est l'An— 
nuaire des (Note: par 
l'annuaire est Un qui paratt tous les 
ans). Ii existe souvent un Annuaire par pays, 
coinme c'est le cas dans la plupart des pays d'A— 
frique subsaharienne. Si les sont 
nonibreux, ii est alors nécessaire de faire autant 
dtannuaires y a de regions ou de 
départements. 
Ii arrive parfois que le nuniéro de téléphone ne 
soit pas le bon, qu'll alt change, ou bien quton 
ne le trouve pas; par exeniple, parce que tous les 
médecins ne sont pas mentionnés a ni 
dans les pages professionnelles a "Médecin". Ceci 
vient parfois de ce qu'ils n'ont pas payé la co— 
tisation exigée pour y figurer. Si l'on connait 
ce nuniéro, l'ajouter dans 1'annuaire. 
Certains éditeurs connie K.G. Saur du MUnich sont 
spécialisés dans la publication de répertoires de 
divers organismes, par exeniple ceux qui travail— 
lent pour le développement. Ediafrique publie des 
répertoires sur les sociétés et entreprises tra— 
vaillant en Afrique francophone, ainsi que sur 
les personnalités des divers pays africains. Ii 
existe aussi des who" (Qui est qui?) pour 
divers pays et continents, dont un pour 
itAfrique. Le Cercie de la Librairie en France 
édite le repertoire des éditeurs de langue 




ouvert a la premiere page 
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3.1.2. Le repertoire personnel 
Chacun eat donc amené a completer l'Annuaire des 
telephones ou a noter sur son propre repertoire 
lea Noms et adresses qu'il connait. Un cahier ré— 
pertoire porte sur sa tranche de droite une 
tre de plus en plus profonde sur laquelle sont 
indiquées lea lettres de ltalphabet. Chaque let— 
tre a droit a une, deux ou trois pages recto 
verso, sur lesquelles on note lea adresses. A la 
lettre C, j'inscris tous lea noms de personnes ou 
de societes colnlnenQant par C, inais ces noms in— 
scrits au fur et a inesure ne peuvent donc pan 
dana un ordre aiphabetique rigoureux. 
La necessite de faire un fichier d'adresses se 
fait sentir loraque la recherche devient longue 
dana le repertoire manuel. Un tel repertoire ne 
peut contenir lea adreases de tous lea fournis— 
seurs et de tous lea clients. Une autre limite du 
repertoire d'adresses du responsable est qu'il 
eat un instrument personnel que la Secretaire ne 
peut pas se permettre d'emprunter. 
3.2. La constitution du flchier d'adreaaea 
Le fichier systématique d'adresses peut se cons— 
tituer a partir du repertoire manuel et des di— 
verses inforinations recueillies. Une fiche 21 x 
14,5 cm est consacrée a chaque adresse. Cette fi- 
che de marque Renard, 94 — Villejuif 8 B) 
porte des petites numerotees sur le bord 
supérieur, permettant d'insérer des onglets plas— 
tiques dont nous verrons l'utilité. 
42 
Description de la fiche: 
La fiche est c'est—â—dire que les in-. 
formations doivent se de manière iden— 
tique sur toutes les fiches, af in qu'on ne cher— 
che pas la de l'institution, tantôt 
droite en bas, tant6t a gauche en haut. 
Ii est done utile de faire un plan de la fiche 
avec l'eniplacement a chaque type 
'information: 
En haut gauche, le Nom et l'adresse 
de faQon 
A ce propos, faute d'attention, on risque de fai— 
re deux fiches ayant la adresse pour la même 
institution. Dans un cas, l'adresse porte le ti— 
tre de l'institution; dans l'autre cas, 
c'est son sigle. Exemple: 
SOCIETE IVOIRIENNE DE LINGUISTIQUE ou SIL 
Ou bien encore, une fiche avec le titre en 
anglais, et une autre avec le titre en franQais. 
Exemple: 
CANADIAN REVIEW OF AFRICAN STUDIES 
et REVUE CANADIENNE D'ETUDES AFRICAINES 
Ii est bon de mettre côte a le sigle et le 
titre ou bien le titre en franQais, puis 
le titre dans l'autre langue. Au cas l'on ris- 
que d'oublier l'óquivalence entre les deux 
titres, on fait urie fiche au titre anglais avec 
un renvol au titre français. Le titre en anglais 
est le titre de si l'organisme se trou— 
ye dans un pays anglophone. 
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Renard B B (21 X 15) 
pour Fichier 
En haut 3 onqiets de couleur (de qauche a droite) 
le premier indique la réqion 
le second : envoyer lea bibliographies 
le troisième : ii s'agit 
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Faire aussi deux fiches lorsqu'un organisme comme 
1'ORSTOM en vient a s'appeler Institut franQais 
de recherche scientifique pour le 
en ORSTOM signifiait Organisation 
pour la recherche scientifique et technique 
Outre—mer. Dans le fichier adresses, la fiche OR— 
STOM renvoie 4 la fiche "Institut franQais..." 
En bas 4 gauche, la fonction principale de Pin— 
stitution ou de la personne, par un ter— 
me ensuite repris pour toutes les institutions de 
type: 
CENTRE DE DOCUMENTATION, ADMINISTRATION PUBLIQUE, 
ORGANISATION NON GOUVERNEMENTALE, FORMATION, 
RECHERCHE, PERIODIQUE, LIBRAIRE, EDITEUR, etc. 
La liste de ces descripteurs est car un 
Centre de documentation a des relations suivies 
avec un certain type d'institutions. A chacun de 
ces termes correspond un onglet plastique 
stir le bord supérieur de la fiche, 4 la mêiio fo— 
nôtre pour toutes los fiches. C'est la 
des fonctions. 
Stir le droit, on indique quels produits do— 
cumentaires notre organisme envoie 4 cette 
adresse: 
• ECHANGE DE TOUS LES DOCUMENTS 
• ENVOI DE TOUS LES DOCUMENTS AVEC FACTURE 
• ENVOI DE CERTAINS DOCUMENTS 
• ABONNEMENT AU BULLETIN ANALYTIQUE 
• ANNONCE DES NOUVEIJLES PUBLICATIONS... 
A chaque type de document envoys correspond tin 
onglet de couleur 4 une autre de la 
fiche, mais 4 la pour toutes les 
fiches. C'est la des produits. 
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L'emploi des onglets plastigues de couleur: 
Les onglets facilitent les recherches: s'ils sont 
bien places, us permettent de trouver immediate— 
ment un certain type d'organismes, par exemple 
toiis lea Centres de documentation avec lesquels 
notre Centre est en relation. Ou bien, a la 
tre produits qul indique les procluits envoyes aux 
abonnés de notre Centre, quela sont lea 
notre bulletin analytique. Sans les onglets, 
on serait oblige de feuilleter lee fiches une 
une, avec des risclues d'oniission. Lee onglets 
perinettent de concilier l'ordre aiphabétique des 
fiches et la diversité des relations du Centre 
avec lee organisnies. 
Chaque fiche porte donc plusieurs onglets. Les 
onglets indiquant la catégorie d'institutions 
sont alignés a la De les on— 
glets indiquant le type de produita envoyéa, a 
tine autre 
Des onglets verts, rouges, bleus, sont utilisés 
selon lee CATEGORIES d'institutions. Afin de se 
le rappeler, il est bon de faire une legends sur 
la fiche du fichier: a fonction, l'on.- 
glet rouge signifie... 
Pour la catégorie PRODTJITS, l'onglet vert indique 
par exemple lee institutions auxquelles notre 
Centre envoie tous see produits documentaires; 
l'onglet rouge indique celles auxquelles on n'en— 
vois que les bibliographies, etc. 
La couleur de l'onglet a donc une signification 
différente, selon qu'elle est employee pour les 
institutions ou pour les produits. 
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On peut aussi utiliser une 3e fenêtre pour mettre 
des onglets selon le pays ou le continent de 
1 'organisme. 
3.3. La mise jour du fichier d'adresses 
Tout au long de ii est bon de mettre 
jour le fichier d'adresses en fonction du cour— 
rier tel correspondant renonce son 
abonnement, tel autre change d'adresse. Une in.- 
stitution fait connaftre qu'elle 
ses produits: dans ce cas, on une fiche a 
son nom, si celle—ci n'existe pas encore. Si ce 
travail ne se fait pas le fichier 
ne correspond plus la Ii faut donc que 
la ait l'oeil exercé, qu'elle soit in— 
formée des affaires et, avoir ouvert le 
courrier, elle note toutes les modifications a 
apporter au Fichier. 
Plut6t que de corriger immédiatement les fiches, 
il est préférable que la secrétaire tienne un 
dossier FICHIER. D'ADRESSES dans lequel elle as- 
semble les notes permettant ensuite de corriger 
les fiches, une fois par semaine ou une fois tous 




DES PRODUITS ET GESTION DES 
STOCKS 
Certains sou.riront de la modeste dimension 
d'un Centre de documentation et de son fai— 
ble chiffre d'affaires, parfois lie au fait que 
la culture est consideree par beaucoup comme un 
service qui devrait gratuit; oui, condi- 
tion que ce service soit subventionne, car le 
personnel ne peut se nourrir seulement de la 
des livres et du parfum de l'encre. 
En realite, un Centre de documentation a des pro— 
blames financiers du ordre que ceux d'une 
soclété commerciale. Ii doit payer son personnel, 
les frais locatifs, les abonnements aux 
periodiques, les commandes d'ouvrages, les frais 
postaux et téléphoniques, les fournitures, les 
nouveaux équipements. 
Comme cela a été suggéré dans les précédents 
inanuels, le Centre de documentation ne peut faire 
face une partie de ces frais que s'il élabore 
des produits et les vend. Si les ressources ainsi 
obtenues sont insuffisantes, II fera appel I des 
subventions. 
Pour cela, le Centre tient correctement ses comp— 
tes et so fait payer ses factures. Le responsable 
doit yeller aux dépenses et aux recettes. Trois 
points principaux sont id examines: 
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— La mercatique (ou marketing) et la diffusion 
des produits; 
— La facturation et le contrôle des recettes; 
— La gestion des stocks. 
4.1. Mercatique et diffusion des produits 
Ce manuel ne revient pas sur la 
borer des produits documentaires, non seulement 
pour faire le Centre, inais aussi parce 
que tout Centre de documentation est 
faire des produits documentaires adaptés aux be— 
soins du public qu'il sert. En outre, de 
tels produits est stimulant. 
Dans la 6ème partie (Coordination des 
nous reviendrons sur la qui perinet de 
mettre en chantier de nouveaux produits 
documentaires. 
Ici, nous nous intéressons a des 
produits: ii serait regrettable d'avoir fait un 
grand effort de créativité pour élaborer ces pro— 
duits et, ensuite, de ne pas se préoccuper de 
leur diffusion. Autrement dit, le Centre aurait 
fait une dépense sterile, et les produits reste— 
raient entassés dans la reserve. 
La MERCATIQUE est la science de la connaissance 
du marché, de la connaissance des 
acheteurs potentiels du produit, et donc des pos— 
sibilités d'écoulement de ce produit. Un Centre 
ne se lance pas dans l'élaboration produit 
sans savoir: 
— quel public 11 veut atteindre, 
— combien de personnes et d'institutions repré— 
sente Ce marché. 
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Le responsable du Centre a une connaissance ap— 
proximative du marché gr&ce a son fichier 
d'adresses: ii a des relations plus ou moms sui— 
vies avec diverses institutions, et, peu a peu, 
celles—ci s'habituent a recevoir les produits dii 
Centre. 
Ainsi le responsable du Centre de documentation 
salt—il combien son Bulletin analytique a 
d'abonnés. Ii cherche a en trouver d'autres parmi 
les institutions avec lesquelles ii est en 
relation. 
Le Centre fait connaftre ses produits 
en envoyant des dépliants qui les présentent, 
tout coinme les éditeurs le font lorsqu'ils pu— 
blient un nouvel ouvrage. Ce dépliant ou cette 
feuille de presentation décrit le produit, resume 
son contenu et en indique le prix. Des dépliants 
plus complets font connattre l'ensemble des pro-. 
duits et des services du Centre. 
Ii est donc utile de refaire chaque année de nou— 
veaux jour qui tiennent compte des 
nouveaux produits et ne mentionnent plus les pro— 
duits épuisés. Le Centre cherche régulièrement a 
augmenter le nombre de ses correspondants et 
atteindre un public plus large. 
Grace a l'existence du Fichier d'adresses, ces 
dépilants et les Informations sur les nouveaux 
produits sont envoyés a toute une liste de 
correspondants. Les nouveaux produits sont en— 
voyés gratuiteulent aux institutions avec lesquel— 
les notre Centre est en relation d'échange. C'est 
une inanière de "lancer" le produit. 
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Nos produits seront d'autant mieux connus que 
nous saurons les envoyer des institutions qui 
les font connaltre & Un vaste public, par exemple 
au moyen dtanalyses. Ctest le cas de 1tUNESCO, de 
la FAQ et de certains périodiques 
dans le développement. Ces institutions n'hési— 
tent pas & presenter des produits dignes 
d' 
Une autre de proinouvoir les produits est 
de les envoyer gratuitement pendant 3 ou 6 xnois a 
des personnes ou des organismes choisis qui 
peuvent a leur tour les faire connaItre. Qu bien 
d'accorder des abonnements a tarif réduit. 
Lorsqu'un Centre de formation commande un manuel 
ou une bibliographie commentée a 1Q exemplaires 
ou plus, ii est normal de lui accorder une 
reduction. 
Une fois par an, ii est bon de faire le bilan sur 
ces expeditions: les clients ont—ils été intéres— 
sés et sont—ils s'abonner, a prendre en 
charge une partie des dépenses. Les Centres dif— 
fuseurs bien organisés mettent a jour chaque an— 
née la liste de leurs abonnés payants ou non. us 
effacent de leur liste ceux qui ne réagissent pas. 
S'il constate que certaina produits ne a'écoulent 
pas bien, le responsable en cherche les raisons, 
seul, avec son équipe ou bien en recourant un 
évaluateur. Plusieurs raisons peuvent expliquer 
le mauvais écoulement d'un produit: une présenta- 
tion déficiente, un contenu pauvre, ou bien un 
style trop compliqué pour le public visé, une pa— 
rution etc. 
La presentation est insuffisante: a 
l'heure la plupart des produits se font sur 
imprimante et en offset, les bulletins ronéotés 
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paraissent d'un autre age, si leur contenu 
ost bon. Un texte non sans est 
indigeste. Quelques illustrations et 
fixent l'esprit du lecteur. 
Certains textes peuvent trop a 
lire pour la que le Centre cherche a 
atteindre. Par exemple, dans le monde rural, on 
ne comprend pas les "grands" mots, c'est—â—dire 
les mots abstraits, savants. On ne 
coinprend pas non plus les longues phrases avec 
plusieurs propositions 
Si des produits p6riodiques paraissent avec re- 
tard ou les peuvent en 
4.2. Facturation et coutr6le 
En lançant un nouveau produit, on son 
prix de vente, si possible en fonction de son 
coO.t de revient. 
Galcul du dii produit 
Voici les principaux coüts a pour 
blir le prix approximatif d'un produit: 
— heures de 
— heures de travail pour la saisie 
— coüt des fournitures (stencils, papier) 
— heures pour le tirage et l'assemblage 
— les frais n'interviennent 
qu'ensuite, lors de la facturation. us varient 
selon les pays de destination. 
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Pour les deux rubriques (rMaction, 
salsie ou frappe), et aussi pour itasseliblage, le 
responsable du Centre sait conibien sont 
lea personnes qui font ce travail. Selon le ma- 
nuel "Organiser et gérer un Centre de documenta- 
tion en Afrique", ii eat possible do savoir com- 
ment se répartit l'emploi du tempo do chaque mom— 
bre du personnel. On peut évaluer combien d'heu— 
res ont été passées a ceo activités. 
Ii eat difficile de calculer le inteflectuel 
d'un document, c'est—a—dire le coflt de sa 
redaction. en sachant le nombre d'heures do 
travail que cette redaction a exigé, il eat évi— 
dent que toutea ceo heures n'ont pas été égale— 
ment productives. Mais on peut se baser our un 
rendement moyen. 
Ii eat a reniarquer que plus le tirage du produit 
est plus le coflt de la redaction et de la 
saisie balaso par ouvrage. En consequence, un ou— 
vrage tire a 1000 exemplaires sera vendu moms 
cher pie a'il eat tire 300 exemplaires, car, 
dana le premier cas (1000 exompl.), le coat 
intellectuel se répartit our un plus grand nombre 
d' ouvrages. 
Par contre, leo dépenses en fournitures et en im- 
pression sont leo menies pour chaque document, 
quel qu'en soit le tirage. Le nombre de bulletins 
ou de manuels tires n'influence pas le coat uni— 
taire des fournitures et du tirage du produit, 
sauf si l'on a obtenu une reduction our lea 
fournitures, vu leo quantités demandées. 
Pour ces deux derniêres rubriques (fournitures et 
tirage), le Centre eat en possession des factures 
des fournisseurs. Si l'on n'a pas utilioé une 
rame entiêre de papier, on peut calcu.ler quelle 
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proportion on en a pris. 
On divise la totalité de ces coats (sans 
i'expédition) par le nombre de documents: on volt 
ci le coO.t moyen ainsi obtenu est raisonnable par 
rapport a dtautres documents de type. 
Le Centre a produit des documents du 
genre: ii est donc normal d'aligner le prix du 
nouveau produit sur lea anciens de 
presentation. D'ailleurs, pour faciliter la tenue 
des comptes, ii est préférable d'avoir une petite 
gamme de prix que l'on connaft par coeur, sans 
oblige de consulter chaque fois la liste des 
prlx. De plus, on ne vend pas un produit 476,55 
F CFA, car on n'aurait jamais la monnaie voulue. 
On is vend 500 F CFA. On arrondit le prlx è. l'u— 
nité supérieure. 
Enf in, lorsqu'un organisme vend les ouvrages 
qu'il produit, le responsable dolt tenir compte 
du statut de l'organisme face la lol. Si l'or— 
ganisme est une association sans but lucratif, 
les produits ne sont pas assujettis une taxe. 
En cas contraire (Soclété commerclale, a but 
lucratif), les impôts et taxes doivent inté— 
grés dans le calcul du prix de vente des ouvrages 
et des services. 
Ecoulement des prodults 
Les produits s'écouient de deux faQons 
principales: 
Sur place auprês des personnes qui viennent les 
chercher et les paient comptant. Dans ce cas, la 
personne du Centre qul les livre doit faire u-n 




somme reQue, au cas ofi elle ne dispose pas de 
caisse enregistreuse. 
BON DE CAISSE: Le bon de caisse est un document 
comptable qui accompagne tout mouvement d'argent 
dans la caisse, aussi bien une entrée qu'une 
sortie. C'est un ticket sur lequel le caissier 
indique le montant de la soinme (prélevée ou 
versée) et sa nature. 
solution: en envoyant lea produita par 
la poate aux personnes et institutions qui les 
commandent. Dans ce cas, une facture accompagne 
l'expédition. Nous avons vu plus haut (p. 20) 
comment les doubles de ces factures sont classes: 
un double dans le chrono de la secrétaire, un au— 
tre auprès du Service de la comptabilité. Ces 
deux services s'informent mutuellement lorsque 
les factures sont réglées. 
4.3. Note aur la tenue de la caisse 
Lorsqu'un Centre de documentation perçoit des 
inscriptions, vend de nouibreux produits et fait 
payer lea photocopies, le besoin d'u.n caissier se 
fait sentir. Si l'aide—bibliothécaire eat déjâ 
absorbé par l'accueil des lecteurs ou par le tra- 
vail des photocopies, 11 peut oublier dtenregis_ 
trer lea sommes reQues. Les recettes ne peuvent 
alors contrôlées que sur deux points: le 
placement des cartes d'inscription et le nombre 
de produits docuinentaires vendus. Par contre, ii 
est pratiquement impossible de verifier le nombre 
de photocopies réalisées et effectivement payées, 
si un coinpteur eat place sur le 
photocopieur. En effet, certaines photocopies 
sont ratées et ne sont pas facturées; en outre, 
la société qui assure la maintenance du photoco— 
pieur fait tourner l'appareil pour itessayer, ce 
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qul incrémente augmente) le chiffre 
du compteur. 
A défaut d'une caisse enregistreuse, ii est es— 
sentiel que toutes lea sommes perçues aillent 
dana la caisse, sans confusion ni mélange avec 
l'argent personnel de l'employé. Si la caisse n'a 
pas la monnale nécessaire, ii faut alors échanger 
un billet de 1.000 F de la caisse contre 1.000 F 
en monnaie venant d'une autre personne. 
L'employé qul tient la caisse dolt récapituler 
lea operations de la journée dana un journal de 
caisse. Grace au journal, ii débute chaque jour— 
née en connaissant l'état de la caisse, puisque 
le total des avoirs eat macnt a la fin de la 
journée précédente. Pour se rappeler ltonigine 
des sommes perçues ou la destination des sommes 
payées, II fait chaque fois un bon de caisse in— 
diquant la nature de l'opération et son montant. 
Ainsi, en fin de la journée, 11 peut établir le 
nouvel état de la caisse par deux voles qui dol— 
vent se verifier mutuellement: 
dtabord en comptant le contenu de la caisse, 
ensuite en totalisant les elements suivants: 
état de la caisse au matin 
+ totalité des bons de caisse entrée 
— totalité des bons de caisse sortie. 
= état de la caisse au soir 
S'il y a une difference entre la somme existant 
dana la caisse et lea données du journal de cais— 
se (ctest_a_dire lea écritures), ctest en princi— 
pe que l'employé a oublié de faire un ou plu— 
sieurs bons de caisse, étant entendu qutil eat 
suppose honnôte. Par deduction, II peut trouver 
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l'origine de la difference. Par exeinpie, si j'ai 
1.500 F de plus en caisse que dans mes comptes, 
cela peut provenir du fait que j'ai oublié de no— 
ter la vente dtun ouvrage sur bon de caisse, 
alors que sa sortie a ete notee a l'accueil sur 
la fiche de stock. Normalement, pour un caissier 
honnete, de la caisse fait foi. 
Dans le cas deux caisses coexistent dans le 
service — ce qui est normal vu la division 
et la dispersion des —, ii est necessaire 
de les fusionner periodiqueinent, par exemple le 
vendredi après—midi: l'aide—bibliothecaire charge 
des inscriptions, des photocopies et de la vente 
des documents pr&sente alors ses comptes a la di- 
rection du Centre qui tient aussi une caisse pour 
percevoir certains abonnements et proceder Pa— 
chat de livres et documents. Une fois que la fu- 
sion des deux series de comptes est operee, le 
responsable du Centre rend compte de la gestion a 
la comptabilite. Ii ne serait dtailleurs pas pru- 
dent de conserver des sommes importantes dans des 
tiroirs de bureaux. 
4.4. Gestion des stocks 
Qu'il soit reproduit par le Centre ou 
par une imprimerie, le produit a vendre est livre 
au Centre de documentation selon la quantite 
commandee. A la reception de cette cominande, une 
fiche de stock est ouverte: elle indique le TITRE 
DU DOCUMENT, la QUANTITE RECUE, le PRIX UNITAIRE, 
ainsi que la DATE de la LIVRAISON. 
Desorniais, chaque fois qutun ou plusieurs docu- 
ments de cette série sont vendus ou donnés, la 
personne chargée de les écouler le note sin' la 
fiche de stock, en indiquant aussi l'acquéreur du 
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A 63.22 J. 
Fiche de stock 
des ouvrages a écouler 
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ou des documents. Cette mesure permet: 
— de noter de nouvelles adresses 
pour le Centre; 
— d'éviter de dormer deux ou trois This le 
document la personne ou institution; 
— de connattre du stock, car chaciue fois 
qu'un ou plusieurs documents sont le 
stock est Le nouvel du 
stock est dans la colonne "stock" la 
suite d'une soustraction. 
Au cas le document est demandé, la fiche 





LA GESTION DU TE14PS 
Une administration se trouve touj ours entre le 
passé et l'avenir, comme le d.irait Mr. de La Pa— 
lice (une lapalissade est une evidence qu'il est 
parfois bon de rappeler). Cette administration ne 
dolt pas oublier son passé — ne serait—ce que 
pour se souvenir des experiences passées et ne 
pas recommencer les erreurs —, et a intér6t 
prévoir son avenir. 
5.1. La du passé 
Au moment de rédiger le rapport d'activité, le 
responsable peut avoir des "trous de mémoire", 
des oublis. Pour ne rien omettre d'essentiel, ii 
tient un journal sur lequel ii note les 
événenients, leo activités, leo rencontres, leo 
reunions qui concernent son service. Ii peut aus— 
si les noter our son agenda, ce qui revient a en 
faire un journal. A la fin de l'année, ii lul est 
facile de tout récapituler et de faire la dis- 
tinction entre leo événements importants et leo 
autres. 
5.2. Lea dii present 
Le responsable est préoccupé par plusieurs démar— 
ches a entreprendre. Ou encore, son bureau est 
encoinbré do plusieurs documents a traiter. Par 
quoi commencer ? Une erreur est de se 
précipiter our le document le plus en vue et de 
vouloir en finir rapidement avec lui. Ou bien do 
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faire la d6marche la moms ennuyeuse. Lorsque ces 
points sont ii reste les pro— 
lea plus importants. 
Avant d'arrlver eon bureau, le responsable 
(du Centre ou dtun des services) a la 
dont 11 va aborder lea problêmes: qu'est— 
ce qul est le plus urgent ? Qu'est—ce qul 
d'etre le matin, lorsqu'il n'est pas enco.- 
re fatigue ? 
Lea responsables africains, comma ceux des autres 
continents, sont conatamment certains 
spots publicitaires ntexagèrent pas en niontrant 
lea dangers qui les guettent: ils a'agitent dana 
tous lea sans, passent d'un l'autre, 
aont souvent par des viaiteurs qui 
n'ont pas pria de rendez—vous, par des membrea du 
personnel qui viennent pour diverses permissions. 
En fin d'aprês—midi, us ont l'impression de nta_ 
voir pas avancé: leur a Itmangéetl par 
lea autrea. 
D'oii le trèa grand dtun standardiate et 
d'une aecrétaire qui filtrent lea coups do 
phone et lee vialtes. Il eat important qua le 
responsable du Centre, ainai qua lea 
docuinentalistes, puissant se concentrer sur leurs 
travaux d'analysea et stir l'élaboration des 
produits, sans qu'on lea derange tout instant. 
De pour lea bibliothécaires qui cotent lea 
ouvragea et rédigent les fiches. 
Le tempe consacré a uno réi.mion d'équipe eat 
ii ne faut pas qu'& tout moment un membre 
de l'équipe soit appelé au téléphone ou par un 
visiteur, au detriment des autrea membres obliges 
d'attendre son retour. Qu'll demande a son cor— 
respondant de le rappeler plus tard. 
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Ainsi donc, lorsque le responsable arrive a son 
bureau, ii doit réfléchir (s'il ne l'a pas encore 
fait en venant) sur les priorités. O'est une 
question de queUe eat 
la plua i.portante aujourd'hul pour le bien do 
service ? s'il m'en d'entreprendre 
cette activité. 
Comme Pa écrit J.—L. Servan—Schreiber dans L'Art 
du Temps (Fayard, 1983; 218 p.), "nous manquons 
de temps, parce que nous utilisons mal celui dont 
nous disposons". Ii distingue les "voleurs 
internes" de notre temps qui proviennent do nous— 
ce sont les "objectifs et priorités confus 
et changeants; l'absence de plan de travail 
quotidien; la tendance en faire trop et au 
perfectionnisme; le manque d'ordre, le bureau nial 
range; l'inaptitude a dire "non"; le manque 
d'informations, los communications insuffisantes 
ou excessives.. .". 
Lee "voleurs externes" de notre temps sont lee 
coups do téléphone iniprévus, les repas 
d'affaires... 
L'auteur conclut en disant: "Maltriser son temps, 
c'est1, de bout en bout, se maltriser 
5.3. La programaation do l'avenir 
Un service ne doit pas se laisser prendre de 
court par los échéances. Un responsable toujours 
en retard dans ses rapports et see bilans est mal 
note et voit son avancement coinpromis. Il illus— 
tre le "principe do Peter" en ayant atteint son 
"niveau d'incompétence". En effet, solon le prin— 
cipe do Peter, lee promotions so font en fonction 
du mérite. Mais il arrive un jour l'on n'a 
plus la competence voulue pour le poste supérieur 
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auquel on a nommó: on atteint son niveau 
dt incomp6tence. 
L'institution souffrira de cette incompetence: si 
le responsable tarde trop établir les demandes 
de subventions nécessaires au fonctionnement de 
son service, ii ne sera pas en mesure de payer le 
personnel ou les factures. 
5.3.1. Les instruments do programmation 
En décembre, on acquiert les calendriers et agen- 
das nécessaires pour la nouvelle année. Ces deux 
instruments sont utiles pour suivre le present et 
prévoir l'avenir (et ensuite récapituler ce 
dernier). 
Le calendrier soue—main ou mural permet de super— 
viser d'un seul coup d'oeil les principales obli- 
gations des jours et mois a venir, et d'ajouter 
les nouveaux rendez—vous prévus. Par exemple, le 
responsable salt que du 3 au 20 juin ii eat ab- 
sent et qu'il ne pourra pas assister a une ré— 
union sur place. 
Cependant, on ne peut noter un horaire détaillé 
sur ce type de calendrier; seulement lea princi— 
pales Atapes et des rencontres importantea. 
Le terme agenda signifie précisément (en latin): 
a faire". Un agenda so présente comme un 
gros cahier dana lequel chaque page eat conaacrée 
a un ou plusieurs jours. Avec une page par jour, 
on pout noter de faQon détaillée, et heure 
par heure, lea principales activités des jours a 
venir, lea principaux rendez—vous. Si le 5 juin a 
10 heures, j'ai un rendez—vous a Dakar, ii eat 
evident qu'â 11 h 30 je ne peux pas 
Ndjainéna, en supersonique. 
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Reinarque identique pour les rendez—vous 
rieur de la même yule: avec les etnbouteillages, 
ii faut parfois compter une heure pour se rendre 
d'un point un autre. Faute d'avoir un agenda, 
des gens donnent des rendez—vous qu'ils n'hono— 
rent pas, ou bien prennent deux rendez—vous a la 
heure dans des endroits différents. Beaucoup 
de gens perdent ainsi et font perdre aux autres 
un temps précieux, sans parler des déplacements 
inutiles. 
L'agenda permet dtordonner selon le temps dans un 
document toutes les activités a faire. Un 
responsable devrait donc touj ours avoir ce docu- 
ment auprês de lui et y noter chaque nouvel 
engagement. S'il n'a Pu noter un rendez—vous sur 
son agenda, mais seulement sur un bout de papier, 
qu'il vérifie le plus rapidement possible si ce 
rendez—vous est compatible avec son emploi du 
temps. 
5.3.2. Quelgues échéances a prévoir 
Tous les ans, des activités semblables 
reviennent. En voici certaines pour un Centre de 
documentation: 
— Les commandes de livres (2 ou 3 fois par an); 
— Les commandes de fournitures: en faisant une 
commande en gros, une fois par an, les prix 
sont plus intéressants; 
— Renouvellement des abonnements des périodiques; 
— Relance des abonnés; 
- Relance des factures impayées; 
— Echéances des publications a faire: tous les 
quinze jours pour le Bulletin; 4 fois par an 
pour les bibliographies; deux ou trois fois par 
an pour la liste des acquisitions; 
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— Rapport d'activité; 
— Deux ou trois fois par an, faire un sondage 
dans les rayonnages pour si les périodi-. 
ques arrivent bien, si les livres 
reviennent. 
Ces Achéances sont plus ladles a respecter dans 
la mesure oil les dossiers sont en ordre. 
Conclusion: la gestion du temps perinet au respon— 
sable de piloter le Centre conune s'il conduisait 
une voiture: ii sait qu'il avance en ntoubliant 
rien d'important et, assez loin devant liii, il 
peut prAvoir les obstacles. En surveillant le ta— 
bleau de bord (voyants rouges), il sait qutil a 
du carburant (des recettes suffisantes) et que le 
materiel est en bon état. 
68 
CflAPITRE 6 
LA COORDINATION DES ACTIVITES DM18 LE CENTRE 
Un Centre de documentation, comme toute 
administration, repose sur la collaboration de 
plusiours personnes. Des administrations sont pa— 
par les rivalit6s et les rancunes entre 
divers membres du personnel. Certains font 
do la de l'information pour leurs 
los laisser dans l'ignorance et leur 
faire coinmettre des erreurs. Ii n'y a de 
ble de travail que lorsque l'information 
circule et quo tous les membres sont aux 
decisions. 
6.1. La diffuBion de itinformation; la comaunica— 
tion 
6.1.1. Le Centre de documentation et l'institution 
(cf. Organiser et gerer un Centre de 
documentation..., chap. 1: 1.2.2., p. 9). 
Nous nous situons ici dans le cadre d'un Centre 
de documentation qui depend d'un Institut et qui 
definit sos activites en relation avec les autres 
branches do l'Institut. Cette concertation est 
d'autant plus nócessaire que le Centre do docu- 
mentation no pout trouver seul les sommes néces— 
saires a son fonctionnement. 
Le premier element d.e la communication est la 
connaissance de la place du Centre de documenta- 
tion dans l'institution. Ses liens organiques 
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avec l'institution doivent conflus du 
personnel: organigramme, liens administratifs 
entre les divers services; par exemple, 
avec la comptabilité, le service d'entretien, 
l'imprimerie, le service formation... 
Ii faut respecter les de chacun et ne pas 
demander le concours d'un service sans passer par 
la vole hiérarchlque: je ne peux atteindre un au— 
tre service q.u'en passant par mon supérieur hié— 
rarchique qui, touche le supérieur hié— 
rarchique de 1'autre service. 
Le second volet de la communication se joue dans 
le partage des objectifa de 1' institution et des 
moyens mis en oeuvre pour y parvenir: choix 
économiclues, orientations a prendre. En relation 
avec les autres branches de l'Institut ou de 
l'Administration qui le chapeautent, le Centre 
cherche comment acquérir de nouveaux matériels, 
dans quel sens augmenter la documentation la 
disposition des chercheurs, ou au profit des ONG. 
En communiquant au personnel du Centre de docu- 
mentation les informations essentielles concer— 
nant la vie de l'ensemble de l'institution et le 
rôle spécifique du Centre, le responsable permet 
son équipe de travailler dans une direction 
commune en partageant les objectifs, et en 
étant partie prenante de la vie du Centre. 
Ceci peut se faire de différentes manières: ré— 
union d'information a laquelle sont convoqués 
tous les menibres du personnel, circulaires, rap- 
port d'activité adressé chacun. 
Ltexpérience inontre que lorsque les objectifs 
sont nial connus et partagés, lorsque l'informa— 
tion ne passe pas, chacun travaille dans le sens 
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de ses particuliers; 
insatisfaction, tensions, conflits et rejets, 
dispersion des efforts et freins dans 
des 
Au contraire, une bonne communication permet 
d'entrer dans une recherche commune, de travail— 
ler ensemble en ou, comme on le 
dit aujourd'hui, en ttsynergietl(du grec: sun= avec 
et ergon= travail): ce mot signifle que les 
gies du personnel se rejoignent et se conjuguent. 
Ctest ce qui fait la puissance du travail en 
comrnun, tandis que les efforts 
a plus forte raison si chacun tire 
dans son sens. La participation active de chacun 
suscite la du groupe. 
6.1.2. La diffusion de l'information dans 
pe du Centre 
Le chapitre 1 du manuel "Organiser et g4rer..." 
(1.2.1., p. 8 et 1.2.2., P. 9) traite des objec— 
tifs du Centre de documentation et pose les ques- 
tions suivantes: Pour qui et dans quels domaines 
travaillons—nous a diffuser l'information ? 
Le chapitre 7 du manuel fait l'inventaire 
des divers moyens de diffusion de l'information 
vers c'est—â—dire vers les utilisa— 
teurs extérieurs du Centre. 
Circulation de 1 'information 
Le bon circuit de l'information vers les utilisa— 
teurs (clients), qui consiste en la collecte, le 
traitement et la transmission de l'information, 
ne peut se faire sans que it information circule 
aisément I parmi les membres de 
Ainsi les produits pour le pu-. 
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blic doivent—ils connus de tous les membres 
de 
Par exemple, des sa parution, le Fichier Afrique, 
bulletin analytique du Centre, est la disposi- 
tion du personnel; les manuels, les bibliogra- 
phies sont a la portée des divers services: salle 
de lecture, service questions—réponses. Tous 
qul sont en contact avec le public, directement 
ou par le courrier, doivent pouvoir sty 
et los utiliser. 
Par contre, void deux exoiiplea do inauvaise corn— 
rnunicatlon dans un Centre de documentation: 
Les docunientalistes ont un nouveau produit, 
une bibliographie sur lea Jounes at ltErnploi, 
mais les nten sont pas informés: 
lorsque les lecteurs cherchent de l'information 
sur ce sujet, ne pensent pas 
a lear communiquer ce document dont us ignorent 
Les documentalistes ont fait preuve 
de trop de modestie I 
Autre exemple: les documentalistes utilisent des 
documents de la bibliothèque pour leurs travaux, 
mais us ne signalent pas aux 
qutils les ont Ceux—ci se demandent 
sont passes ces documents dont certains lecteurs 
auraient besoin. Si des règles ont etablies 
pour l'emprurit des ouvrages, les documentalistes 
ne doivent pas les ignorer. Negliger ces regles 
fait penser a la Police de la route qui ne res— 
pecterait pas le Code de la route. 
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Tableau d'afflehage 
Dans les moyennes ou grandes entreprises, des ta- 
bleaux d'affichage informent le personnel sur les 
de l'entreprise. Ii serait regrettable 
que, dans une petite administration dtune dizaine 
de personnes, certaines d'entre elles se sentent 
mises a l'écart, tenues dans l'ignorance des 
principales decisions et Avolutions. 
de concertation 
La concertation et la communication peuvent 
ameliorees sur bien des points. Pour une bonne 
coordination du travail, l'equipe a besoin d'etre 
informée de la plupart des decisions: les projets 
de bibliographies pour ltannée, certaines deman— 
des d'informations ou de documents faites par des 
correspondants, l'abonnement du Centre a un nou- 
veau periodique ou, au contraire, l'annulation 
d'un abonnement, la destruction d'une collection 
jugee caduque. 
Lea bibliothecaires sont huinilies si ces deci— 
sions sont prises a leur insu. De leur c6té, us 
peuvent informer les documentalistes de l'arrivee 
de nouveaux documents utiles a l'elabo— 
ration d'une bibliographie en cours. 
Au cours des reunions de concertation, les mem— 
bres de l'6quipe peuvent aussi suggerer l'achat 
de documents sur un qui prend de 
l'importance: par exemple, le secteur informel, 
les groupements paysans... 
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DEUX EXEMPLES DE CONCERTATION 
Revise & jour d'un rayonnage 
Les peuvent proposer qu'un rayon 
de la soit mis jour parce que les 
culturelles et que les 
se posent La documentation qui re— 
le mouvement des idées et l'histoire des 
est, elle aussi, en recher— 
che et 
en les questions des utilisa— 
teurs stimulent la mise jour et du 
Centre de documentation. Par exemple, c'est en 
qu'a prise la decision de recoter le 
rayon do sociologie en adoptant la nouvelle clas- 
sification Dewey. Le travail, dont toute lt6quipe 
a été partie prenante, a permis une veritable 
mise jour de ce secteur important dans notre 
fonds: épuration de documents perimes, affineinent 
de it analyse documentaire et meilleure utilisa— 
tion du fonds. Ltausterite de l'opération aurait 
Pu u.n obstacle; inais le résultat obtenu sert 
maintenant de référence a l'équipe pour irne poll— 
tique de remise a jour des fichiers. 
Consequences de ltinformatisation 
La decision d'informatiser le F'ichier Afrique a 
provoqué la normalisation des fichiers de dé— 
pouillement des périodiques selon les normes de 
l'Association IBISCUS qui elle meme s'appuie sur 
les normes AFNOR (Association frangaise de 
normalisation). Elle a aussi conduit ranger les 
collections de périodiques selon le catalogue 
commun au réseau documentaire IBISCUS. 
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Note: IBISCUS est une banque franQaise de 
sur les pays en 
6.2. La 
La tendance normale dtune do travail est 
d'assurer le service ciuotidien au nioindre coftt 
pour elle, en les operations 
efficaces et en se retranchant sur 
ce ?tqulon a l'habitude de faire" lorsqu'une ques- 
tion nouvelle se présente. 
Or, ainsi que le montrent les exemples 
ci—dessus, une positive do travail 
ensemble, et pour lequel la motivation a 
forte, engage l'équipe dans une de 
recherche et d'innovation. 
QU'Un se pose dans un secteur 
particulier, ou que le responsable dtun service 
souhaite la participation do sos collaborateurs 
pour et renouveler un produit, ou pour 
le programme des de 
venir, chacun de ces plu— 
sieurs personnes. Ii s'agit de se mettre au tra- 
vail ensemble pour essayer de le r6soudre. 
62.1. Une démarche méthodique pour résoudre 
semble un problème 
On suit ensemble un certain cheminement pour étu— 
dier une situation, résoudre une difficulté, pré— 
parer une decision. Cette méthode de travail est 
d'ailleurs utilisóe dans bien d'autres 
circonstances. Par exemple, dans un groupement 
paysan a vocation cooperative, pour améliorer los 
méthodes de travail. 
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Los étapes 
A.— La étape consists corner la 
question, repérer is la situation 
insatisfaisante. Généralement, elle as pose pour 
plusieurs personnes, sous des aspects différents; 
elle provoque un malaise, un mécontentement. Par— 
fois elle stimpose avec urgence, parfois ii faut 
l'aider a et a as préciser. 
Pour &tudier un en groupe, ii faut que 
ce probième soit important et sa solution utile 
et motivante pour tous lea membres du groups de 
travail. Ii faut aussi qutil soit accessible 
ceux qui y réfléchissent. 
Les problêines d'ordre materiel et technique re— 
viennent souvent. 
Lea questions dtorganisation aussi. 
Par contre, ii eat délicat de traiter en groupe 
lea personnels, ou ceux dana lesquels 
i'aspect humain est esssntiei: par exemple, con— 
flit entre deu.x personnes. 
Cependant, ies trois facteura technique, dtorga_ 
nisation et humain sont souvent itnbriqués; ii eat 
important d'en conscient. 
• Par exemple, on cons tate un blo cage dana is 
circuit de tralteiient des flvres. Lea documents 
s'entassent dana le bureau des bibliothécaires. 
Lea fiches ne sont pas classées dans lea 
fichiers: lea lecteurs se plaignent. 
• Ou bien, cowient faire is Fichier— 
Afrique, doubler le nombre de sea abonnés, amé— 
liorer sa presentation, afin d'en faire davantage 
apprécier la qualité ? 
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B.— La seconde étape consiste a bien poser le 
problê*e: la situation insatiafaisante 
sous tous sea aspects, chercher qui est 
par l'affaire, quel niveau, depuis quand ? A—t- 
on cherch6 des solutions, lesquelles ? On peut 
alors reformuler le une question bien 
posée est a 
C.— On repère maintenant quels sont lea interlo— 
cuteura prendro on at a associer a la 
recherche pour leur leur 
ou simplement pour lea impliquer dana la decision 
at la mise en oeuvre de sa realiaation. Cotta pe— 
node peut demander plusleurs reunions, pour 
Un problème simple. Ii eat important de donner la 
parole a chacun, d'entendre los divers points do 
vue, m8me stils aont contradictoires. 
D.— Maintenant, on rasse*ble lea ro- 
gues et on lee c].asse. Au—delâ des opinions, on 
los causes, lea aspects prendre en 
compte, las blocages. Par example, pourquoi tel 
membre du personnel eat hostile a telle innova- 
tion ? On recherche des Informations 
supplementaires, si cola eat necessaire, at on 
reformule le 
E.— Le groupe do travail élabore un projet mdi— 
quant des propositions at des solutions, qu'il 
remet aux personnes chargees de prendre lea 
decisions. 
F.— Une fois la decision prise, sa mise en oeuvre 
eat l'objet d'un nouveau travail pour le groupe: 
on etablit ensemble un plan d'action. On 
les actions a prevoir, lear organisation dana le 
tampa, le materiel necessaire, lea personnea 
impliquées. 
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Ce que le remue—méninqes ne doit pas être 
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G.— A une date dans le plan d'actiori, le 
groupe se retrouvera pour la 
phase do l'opération ot adapter son action. 
Une telle semble onéreuse. Cependant, sa 
pratique habituelle peut devenir l'expression du 
travail d'ensenible d'une équipe. E].le éveille et 
entretient le gout de la recherche et de la 
participation. Elle permet de travailler ensemble 
avec davantage d'efficacité. 
Un groupe do travail eat un eapace do formation 
formation professionnelle et techni- 
que par l'étude des a mesure 
qu'ils se posent. Ouverture sur l'extérieur et 
vers l'avenir, pour voir comment d'autres résol— 
vent ailleurs des difficultés semblables. Forma- 
tion humalne, par l'écoute, l'expression, le 
dialogue, la miss en oeuvre d'un choix négocié 
ensemble, et pour lequel on est motive. 
6.2.2. Méthodes de travail pouvant faciliter 
l'activité du groupe: 
A.— Le REMUE—MENINGES (traduction de l'anglais 
"brain storming", par ressemblance avec le fran— 
Qais tlremue...ménagefl): on recourt a cette methods 
au cours d'une séance de créativité, en vue de 
produire des idées en groupe. 
Mode d'emploi: on délimite le domaine de la re— 
cherche d'ldées: & quelles questions va—t—on ré— 
pondre ? 
Puis la séance se déroule selon 5 règles: 
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LES CJNQ DII RUE-P1FIVINgES 
- Paitle.,t 4an.4 bwp i 
La çeaanLLtA, non La 
- Ton pa4 pJJJage 
de. qa.L d'L- 
- noLe.it owt an. giwnd 
d'un problèine & róaoudro: "Queues diff 1— 
rencontrez—vous dans votre travail depuis 
trois mois ?" 
Rappeler d'abord les 5 règles du remue—méninges, 
et faire le Ensuite, exploiter 
la liste d'idées, les Si nécessaire, 
prendre une de ces idées comme point de depart 
pour un nouveau déballage. 
Varlanto: on peut aussi commencer par une ré— 
flexion silencieuse de 5 10 minutes sur la 
question posée. Chacun note ses remarques pour 
lu.i, puis ii les communique aux autres au cours 
du tour de table. 
B - Le QUESTIONIEi24ENT pour faire le 
tour d'une situation: On appelle cet "out.il de 
traitement du le Q.Q.O.Q.C.P., ce qui 
signifie: Quoi, Qui, Quand, Comment, 
Pourquoi. En fait, le Pourquoi est associé a cha-. 
cune des autres questions. (voir le tableau)'—+ 
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OUTIL DC TRAITEMENT DC PROEILEME: Q. Q. Ii. Q. C. P. 
(Selon 1'INSEP) 
Objet: Analyser une décrire une situation 
en adoptant une attitude interrogative 
Modalités: 
POURQLJOI cette activité 7 
POURQLJOI chaque detail de cette activité 7 
Plus précisément: 
QUOI 7 qu'est ce que c'est 7 
que fait—on 7 
(objet, nature, quantité...) 
POURQUOI 7 
QUI 7 qui est concerné POURQUOI 7 
















Dans le souci d'améliorer tine activité, ces ques- 
tions en entrainent d'autres: 
QUOI: Peut—on SUPPRIMER 7 
QUI, OU, QUAND: peut—on CHANGER ou COMBINER 
les personnes, les lieux, 
- les sequences 7 
COMMENT: Peut—on SIMPLIFIER 7 
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Exemple de reunion tenue en debut d'année univer— 
sitaire en vue de trouver ensemble une solution 
la surobarge des bibliothecaires dans le service 
des lecteurs. 
Quel est le ? Le personnel est blociué ou 
freiné, parce qutil ne peut a la fois assurer le 
service des lecteurs dont le nombre set en aug- 
mentation d'une année a l'autre, et le traiteinent 
des livres. Les essais dtorganisation et de pla— 
nification des horaires d'accueil (deux personnes 
sont nécessaires pour assurer la permanence de 
ltaccueil sans ciue les autres activités en 
souffrent) impossibles. 
Lee personnes concernées se réunissent; chacune 
communique aux autree: 
— son emploi du temps et les dont elle est 
responsable, 
— lee difficultés rencontrées, 
— les solutions suggérées. 
Recapitulation des difficultés rencontrées: 
— le temps passé a ltaccueil et au prét augmente 
puisque les inscriptions sont passées de 800 a 
plus de 900. 
Voici lee principaux gestes que le bibliothécaire 
a l'accuell dolt accomplir lorsque le lecteur 
arrive: 
• ii reQoit sa carte et vérifle qu'elle est bien 
.La sienne; 
• ii place son porte—documents dane une armoire 
et ltd. remet en échange un ticket; 
ii marque sur la feuille des presences la lone— 
tion du lecteur (statistiques). 
• ii clasee sa fiche par ordre aiphabétique avec 
les autres. 
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En outre, le bibliothAcaire de ltaccueil a 
los responsabilités suivantes: 
• ii reçoit les demandes d'inscription et les 
enregistre; 
• ii donne les cartes d'inscription lorsqutelles 
sont 
• ii reçoit les commandos des photocopies et les 
fait payer; 
• ii met les fiches des livres enipruntés dans la 
carte de l'emprunteur. 
Loraque le lecteur part, les actes suivants Stjni_ 
posent au responsable de l'accueil: 
• ii cherche la carte du lecteur qui contient los 
fiches des livres einpruntés; 
• ii reQoit les livres rendus et vérifie qu'ils 
correspondent aux fiches; ii lui rend sa carte; 
• ii date les fiches des livres rendus; 
• en échange du ticket, ii remet au lecteur son 
porte—documents. 
— Avec l'augmentation du noiubre des lecteurs, le 
deuxiême bibliothécaire l'accueil est aussi 
tres occupé. Le nombre d'ouvrages augmente 
et, chaque jour, ii passe beaucoup de temps a ma— 
nipuler los livres: dtabord a les chercher dans 
les rayonnages, puis, plus tard a los ranger. 
C'est fatiguant. Ii ne peut plus assurer en 
temps d'autres travaux tels quo la photocopie ou 
le traitement des ouvrages. 
— Les permanences du samedi, assurées a tour do 
role, sont récupérées en seniaine, un jour 
d'ouverture. Chaque semaine, un membre de l'équi— 
pe s'absente donc légitimement pendant une demi— 
journée. Ce jour—li., les bibliothécaires moms 
nombreux parviennent difficilement a surveiller 
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los divers ileux travaillent lea lecteurs et 4 
fournir des renseignements aux lecteure do 
passage. La personne qui saisit los informations 
4 l'ordlnateur ne dolt pas Ainsi, 
l'équipe réduite des bibliothécaires no pout plus 
assurer toutes lea dont elle a la charge. 
— Los lecteurs ne sont pas satisfaits et l'on no 
salt comment remédler 4 cette situation. 
Los considerations ci—dessus sont une n-nitlyso des 
poatea de travail; elles font déj4 partie de la 
recherche d'une solution, car on ne pas 
contenté de dire: "los bibliothécairos ont beau— 
coup do travail." Leur poste a été analyse dans 
le detail, ce qui a permis de constater qu'ils 
avaient plusieurs t&chos 4 mener de front. 
Propositions do solutions 
• Faire un programme plus strict du travail 4 
l'ordlnateur, car la personne qul saislt le 
Fichier—Afrlque dolt aussl assurer des 
permanences. 
• Diverses propositions pour ltaccueil sont 
faites, ainsi que pour los jours de "rattrapage" 
après la permanence dii samedi matin. 
• Quelqu'un propose do former la salle de lecture 
au public une demi—journée do plus par semaine, 
le mardi en entler, afin do lalsser 
le aux bibilothécaires d'lntercaler los 
fiches, do coter los livres, etc. 
Cette solution ost finalement adoptée comme cola 
se fait dans los autres 
De plus, 11 est décidé do ne pas stabsenter le 
mardi (fermeture hebdomadaire de la salle de 
lecture) afin quo tous los bibliothécaires parti— 
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cipent au traiteinent dee livres et l'intercala— 
tion des fiches. 
En outre, los difficultAs d.u Centre, une 
personne eat einbauchée mi—temps, do 
chercher lee livres dane la reserve, puis de lea 
ranger et de faire lee photocopies. 
6.2.3. Deux exemples de creativite en groupe 
COMMENT CREER TINE BIBLIOGRAPHIE COI4MENTKE 7 
a) le choix du sujet 
Ce choix so fait au cours dtun remue—meninges en 
constatant un besoin: des utilisateurs du Centre 
demandent des titres et des documents sur un 
sujet, et lee membres du Centre ressen— 
tent un pour ce theme. Ltactualite four— 
nit aussi de nombreux idées, notainment sur des 
sujets touchant a la condition huinaine: 
• femmes, jeunes, refugies, minorites. 
Ces categories sociales sont touches par diffé— 
rents problemes: 
• revenu, droits, habitat, emploi, etc. 
La combinaison dee souls exemples ci—dessus offre 
la possibilité théorique do: 
4 x 4 = 16 bibliographies différentes. 
Par exemple: Revenue (ou niveau de vie) des 
femmes; revenue des jeunes; ressources des 
réfuglés; ressources des minorités... (Ceci est 
u.n exemple purement théorique do combinaison des 
idées; tous ces sujets n'ont pas le 
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b) Le plan &e travail 
Toujours en remue-.iuéninges, iléquipe réfléchit 
sur le contenu de la bibliographie. On note les 
principales idées, puis on essais de lea ordonner 
aelon un plan; le travail de recherche des docu— 
menta eat réparti entre quelques membres de 
l'équipe. 
Chacun d'eux collects lea documents correspondant 
4 une partie thL plan et en prepare l'analyae pour 
une date donnée, par exemple dtlcl trois 
semaines. Une fiche complete est rédigée pour 
chaque document: elle coinprend lea références du 
document présentées selon lea rêgles 
d'indexation; éventuellement, on ajoute la cots 
du document; enfin l'analyse qul dolt assez 
breve et explicite pour un lecteur de niveau 
moyen. 
c) Le des fiehes 
Le documentaliste responsable de la bibliographie 
réunit les fiches, les lit toutes et distingue 
celles qul sont iinportantes de celles qui as con— 
cement pas directement le sujet, ou qui sont 
trop anciennes. Puis ii classe celles qu'il con- 
serve selon un plan plus adéquat que celul qui a 
été donné au depart, en fonction des nouvelles 
connaissances apportéss par la collects des 
informations. Ii choisit un titre pour chaque 
groupe de fiches. 11 eat ainsi 4 de rédiger 
un plan précis qul figurera en tate de la 
bibliographie, et de preparer la presentation de 
cette bibliographie. 
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d) La aalale et ].a préaentatlon 
Faire la saisie en machine stir stencil 
suppose qu'on a atteint la presentation 
et qu'on renonce a faire beaucoup d.e corrections. 
La saisie en traitement de texte itordinateur) 
ltavantage de permettre une amelioration 
du document et l'elimination de pratiquement tou— 
tes les fautes. file permet aussi de soigner la 
presentation. 
COMMENT CREER UN PETIT MANUEL ? 
Ceci est encore un exemple de travail en groupe. 
a) Le choix et la preparation du sujet 
Cette etape se fait aussi partir d'un remue— 
méninges. En fait, on n'invente pas un sujet de 
manuel sans avoir aucune idee de depart. Un ma- 
nuel parce qu'on desire systématiser une ex- 
perience de travail et en faire profiter d'autres 
institutions. 
ku cours d'une ou deux années de travail, des 
se sont présentés. Peut—on les rassem— 
bier en un tout, ou dolt—on les presenter séparé— 
ment en deux ou trois inanuels ? 
Le remue—méninges et la réflexion permettent de 
se prononcer sur ce point et d'énumérer les prin— 
cipaux axes du document. Un plan est esquissé. 
b) La repartition des t&ches 
Les échanges dans le groupe montrent qu'un membre 
de l'equipe se sent plus a l'aise pour traiter 
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telle partie du sujet, un autre pour la partie 
sulvante. Ici encore l'óqulpe se donne des délais. 
a) Le regroupeaent des différentes parties 
Les différentes parties sont mises bout bout 
selon le plan prévu. On peut encore améliorer le 
plan et supprimer les paragraphes répétitifs. On 
veille a éliininer les contradictions. 
d) La lecture critique et lea corrections 
Plusieurs personnes compétentes sont chargées de 
relire le document et d'en signaler toutes les 
insuffisances. Cette étape perniet d'améliorer et 
de completer le texte. 
e) La saisie at la presentation 
Elles se font dane lee conditions pour 
la bibliographie. Notons que la presentation d'un 
manuel dolt encore plus soignée que celle 
d'une bibliographie. Qusiques dessins et figures 
agrémenteront la consultation du manuel. 
Conclusion générale 
S! le bibliothécaire et le d.ocumentaliste sont 
des spécialistes dane leur domalne documentaire, 
us ont aussi besoin de qualités et de connais— 
sances tree appréciées dans la plupart des 
administrations. Dane ce manuel, ii a été ques- 
tion de deux qualités essentielles. D'abord de 
qualités d'ordre et d'organisation qui trouvent a 
s'appliquer dane lee cinq premiers chapitres, en— 
suite de qualités humaines qul n'excluent pas, 
loin de l'esprit d'organisation, au niveau de 
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la coordination des du Centre. 
La formation des bibliothécaires et des 
docu.mentalistes, et leur experience développent 
en eux des qtialités d'ordre. Ces q.u.alités ne sont 
pas incompatibles avec la souplesse et l'adapta— 
tion dans les relations, ni avec l'imagination et 
la créativité dans l'élaboration des produits. 
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